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如何挖掘客户需求



一、为什么要挖掘需求

二、商家有哪些潜在需求

三、挖掘需求的方法

四、挖掘需求的注意事项



1、对于盒伙人来说

1、挖掘客户需求是促成合作的必要条件

2、激发顾客对盒子产品的购买兴趣

3、提升盒伙人与顾客的良好人际关系

2、对于商家来说

a、很多商家并不清楚营销活动能为自己带来什么

b、很多商家没意识到支付行业的变化

c、很多商家不知道目前的消费者支付习惯是什么

d、很多商家不知道他的同行都在如何操作

等等。。。

一、为什么要挖掘需求



挖掘需求的难点

1、信任不够：在发展信任阶段做得不足，人际关系还未达到一定熟悉程度；在前一产品销
售中，对产品还未产生足够信任

2、敏感不足：在营销伙伴与顾客交往中，意识不足，敏锐度不够，难以找到顾客需求的切
入点和关注点。

3、动机不纯：出发点是利己（达成销售目标）；而不是利他（帮助顾客解决问题）。在与
顾客交谈中，营销伙伴的重点是介绍产品和销售产品，而不是从顾客角度出发，发现问题、
解决问题。

4、能力不足：专业能力不足，销售方法不当，不能发挥自己的专业价值，为顾客带来生活
品质的提升和改善。



挖掘需求的原则

1．从解决方案出发满足顾客改善性需求
盒子系列产品满足的是商户的改善性需求，旨在提高商户的营业水平、而不是单纯满足刷卡消
费需求。伙伴们销售的不仅仅是产品本身，更是针对顾客需求的解决方案。应结合公司的优质
产品，利用自己的专业能力，以满足顾客需求为出发点，提供整体解决方案，带动产品销售，
这才能提升产品本身的附加价值

2．体验式销售为主
结合大量的心理学和行为科学的研究，人在做决定的时候感性往往是最后的决定因素，理性的
材料和数据则是为顾客提供说服和维护自己决定的依据。体验的过程则是与顾客的感性因素相
呼应，所以在激发需求的阶段，我们要采取先体验后推荐的模式

3．找准需求，针对性激发
激发需求阶段，我们需要找到顾客心门打开的关键按钮，找到顾客购买的真正原因，满足顾客
的个性化需求，才能更有针对性的激发需求。



二、商家有哪些潜在需求

1、利益

增加利润、增加营业额、提升资源使用效率（库存、人员、固定投入）

2、知名度

品牌、口碑、网络营销、进店人数、拉新

3、关注未来趋势和方向

会员评价、支付习惯转变、经营管理数据



4、不同品类商家的个性化需求

品类 个性需求

自助

1、进店人数：人数越多，固定成本
均摊越低
2、新客户开发慢
3、高素质客户难沉淀

非自助餐饮
1、需要解决包房、大桌上座难
2、档次问题

酒店
1、提升入住率，冲业绩
2、增加本地入住群体

电影
1、提升上座率
2、沉默成本较高

ktv
1、提升包房利用率
2、酒水等其他消费利润大

商店
1，库存
2、回头客



三、挖掘需求的方法

望 闻 问 切



三：挖掘需求的方法

望——观察
以餐饮举例
1、地理位置——交通状况、商圈（商业区和居住区）
2、接待能力——营业面积、餐位多少、服务员数量
3、经营情况——是否火爆、人均消费、消费者评价、员工精神面貌
4、客户群体——商家地理位置、店内装饰布局、人均消费、停车位
5、营销活动——是否散发传单、门贴、商家自身营销活动等
6、竞对信息——周边同行情况、同品类商家经典案例
7、其他细节——门口招聘广告、KP（负责 人）特征、店内环境细节等等

目的：谈判前的充分准备，让你在切入谈POS过程中有更多的
谈资，更容易取得客户的认可。同时也可以针对性的讲述S300
的功能。



三：挖掘需求的方法

闻——有效倾听

消费者的声音——平常支付习惯如何，是否有需求

客户同行声音——生意怎么样，有什么弱点

供应商的声音——经营情况、商家信息

商家雇员声音——经营情况如何，接待消费者是否方便

老板自己声音——有效倾听各种需求，会员、优惠券、等等

目的：多角度、多渠道地去了解商家的信息，我们再从大量的信息中筛选，结合慧
POS，寻找突破点。有效倾听是准确把握客户需求的有力保障。



三：挖掘需求的方法
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三：挖掘需求的方法

问——正确的提问是挖掘客户需求的核心部分

三流的销售会说，二流的销售会听，一流的销售会问

问些什么？

 店内营销活动怎么做才有效，优惠券如何提升核销率
 商家的经营状况如何？
 同行的情况如何？
 担心什么？
 等等

总之，你提出的问题一定要是商家感兴趣的。要么问到商家的优势，
要么问到商家的痛点。



提问话术举例

1、问营业现状

一通过提问了解顾客的背景信息（一般是开放式的提问：什么、怎么样？），以便切入销售的需求

如：您店的顾客这么多，你是如何应付这么多顾客同时结账的呢？



2、问顾客的困难

一这类问题是询问顾客是否存在问题或对现在已经有的方案是否还有不满的地方。结合前述两个步骤，
并通过结合第一个现状问题，带入需求询问。

如：如果您平时那么忙，没有时间梳理对账问题，那您有没有想过有什么好的办法？
我看到您的店每天的营业额不错，消费水平也很高，但有客户波动的问题。您针对这个波动数据有采取
什么方法吗



3、问价值问题

如：如果有一个POS可以帮您解决你店里留客难的问题，同时带来新的消费群体。您会使用这样的产品吗？

要是您能通过一个POS的后台，解决你们所有的门店管理、财务记账问题，这样您是不是有更多的时间去享
受生活、陪伴家人呢？



三：挖掘需求的方法

切——明确客户的需求需要呈现预判的需求并确认

 分析商家优势

 分析商家劣势

 问题和机会点

 指出需求，点明痛处



案例分析

名称：狗不理

拜访场景：
盒伙人：最近生意怎么样？
商家：我们家是百年老店，生意不错。
盒伙人：来店用餐的一般群体是？
商家：慕名而来的人较多。
盒伙人：咱们现在翻台率怎么样？
商家：看季节，旅游季人很多
盒伙人：庆丰包子铺非常火，对您这边有影响么？
商家：他家比较低端。



优势：大品牌，客户认知度高，

地理位置优

劣势：品牌老化，管理成本高，

缺乏回头客

指出需求，点明痛处：通过前面的

沟通，发现我们还有一定提升空间，

比如缺乏回头客，我们可以合作，

问题和机会点：受季节影响较大，

本地化消费者缺失，忽视竞对，安

于现状



正是由于顾客需求千差万别，所以我们需要在“望”、“闻”两个步骤内先预判顾客可能存在的需
求，并通过“问”的步骤来引导顾客明确需求、激发需求。切：在得到顾客的反馈信息后，需要呈
现预判的需求并确认。



四、挖掘需求的注意事项

1、夸大危机或功效，引起顾客反感

如伙伴在介绍S300的产品功能时不顾常识的盲目夸大，
这些没有事实根据的夸辞往往会引起顾客的抵触情绪，造成顾客对产品及人的不信任。

2．把自己认为的需求强加给顾客

在预判需求的时候，容易出现以己度人情况。原因是没有通过进一步的沟
通了解顾客的个性化需求，以及顾客自己没有确认这个需求，营销伙伴就自认为
顾客有某方面的需求了。



3．请顾客体验产品时，未及时跟进和激发共鸣

如伙伴在做产品示范时，没有邀请参与其中或顾客进行互动，尤其在顾客产

生异议时，未能及时解决，只顾低头演示功能。

四、挖掘需求的注意事项

4．过分强调产品的特点、优势和功能，忽视了商户实际情况以及商户对产品价值的关注

比如：遇到顾客过分强调安全，如被顾客带到理性证据中，忽略顾客情感和价值关注，这个销售一定
难以达成。




